
2020 : une saison exceptionnelle ? 

Et si les adaptations de dernières 
minutes perduraient, au profit de 

l'expérience client !?



Fondateur de Guest & Strategy il y a 10 ans
déjà...

Formateur spécialisé en stratégie
marketing, de commercialisation et de
tarification pour les acteurs du tourisme.

Hobbies :
• Gastronomie
• Le triathlon

24 rue du Bastion Saint Nicolas – La Rochelle
Tel : +33 (0)6 78 86 19 94
Courriel : jerome@guestetstrategy.com
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Les changements d'attente et de 
comportement des voyageurs
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Impacts de la Covid sur leurs comportements durant le séjour
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Impacts de la Covid sur leurs comportements durant le séjour
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Impacts de la Covid sur leurs comportements durant le séjour



Le besoin vital d'adaptation des 
professionnels du tourisme



S’adapter au changement

« Les espèces qui survivent ne sont pas les espèces 
les plus fortes, ni les plus intelligentes, mais celles 

qui s’adaptent le mieux au changement »

Charles DARWIN



Expérience clientMarketing basé sur la demande
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Repenser ou peaufiner son offre
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A définir pour chaque structure 

Limiter les flux – gestion des horaires – suppression des objets à risque  

Distribution d’un masque personnalisé à chaque client (pourra être retiré pour consommer mais 
obligatoire, par exemple, pour passer commande ou encore se rendre aux WC) + cadeaux individualisé 

sans risque

Espacement des tables d’1m + Remplacement des menus par des feuilles à utilisation unique qui resteront 
sur la table pendant la durée du repas ou QR code + suppression des buffets + attribuer une table 

permanente

Personnel avec masque à l’accueil + gel hydro alcoolique + kit de bienvenue

Site Internet (Pop up et réservation en ligne et WhatsApp)

+ Réseaux sociaux (Facebook) + Livret accueil numérique + Présentoir fixe (suppression des guides 
papiers)

Visites privées + Privatisation du lieu, de l’activité + Parcours fléché + Découverte de lieux intimistes + 
Evénements réguliers  

Boutique en ligne – Self check-in / self check out – plus de facture papier

Repenser ou peaufiner son offre



Illustrations de belles réussites 
d'activités touristiques qui ont 

su être agiles tant dans leur 
offre que dans leur 

communication



Table d’hôtes prise à la table 
familiale, entre hôtes Plateau gourmand, panier pique-

nique, planche apéritive,…

A déguster en chambre ou sur la 
terrasse privative



Lodge avec paniers 
petits déjeuners

Privatisation de la maison : 3 
lodges, piscine à débordement 

et cuisine d’été



Cours de cuisine sur-
mesure autour du végétal

Menus végétariens à emporter



Concept chambres d’hôtes en 
ville à destination d’une clientèle 

business et internationale
Co-living pour des plus longs séjours 

à destination d’une clientèle plus 
locale, étudiante ou business



B&B Hôtels a lancé à la rentrée une offre
spéciale étudiant partout en France







Renouveler son offre et créer des offres spéciales 
tout au long de l’année



Une 
personnalisation
jusqu’au bout du 
masque



Un livret d’accueil numérique

https://notre.guide/PELLA-ROCA-CABANE-SPA/
https://notre.guide/PELLA-ROCA-CABANE-SPA/


Quelles sont les conséquences 
sur l'avenir et comment 

anticiper 2021 ?



Et pour demain alors ?



Une direction



Une direction



Et pour demain alors ?

Sécurité
Responsabilité Sociale
et Environnementale

Confiance



Les 3 étapes à déployer sans 
tarder pour préparer 2021





Produit Clients Concurrence

Budget Temps Compétences

Objectifs

Définir son contexte « pro/perso »METTRE A PLAT LEUR CONTEXTE « PRO/PERSO »
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